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l. INTRODUCCION. 

En Ja realización de un producto cosmético existen una serie de factores 

que deben tomarse en cuenta para lograr lanzar al mercado un producto de óptima 

calidad. De ahí Ja i1nportancia de realizar una serie de pruebas tisicas. químicas 

y microbiológicas. 

La evaluación y control de calidad son pane esencial en el desarrollo de 

la industria cos1nética. 

Actuahnente nadie puede dudar de Ja extraordinaria contribución de la 

cosmética a Ja salud. De igual tbrma se puede afirmar que en las industrias 

fabricantes de cosrnéticos. la fOrmación de un sistema de calidad basado en 

Normas ISO 9000. les permitirá brindar al cliente un sistema altamente 

competitivo. el cual constantemente se estará actualizando a medida de se 

progresa. 

Hay que to1nar en cuenta que las materias primas. el medio ambiente. las 

manipulaciones. el equipo de fabricación. etc.. pueden ser fuentes de 

contaminación o deterioro del cosn1ético. 



La importancia de los cambios que se ho:in generado a raíz de la 

globalización de los mercados y más específicamente c.on Ja firma del Tratado 

del Libre Co1nercio. la necesidad de ser competitivos para tener permanencia en 

el mercados. asi como li! tendencia. cada día más fucne de adquirir productos 

certificados de acuerdo a normas. generaron la impostergable necesidad de 

desarrollar e implantar un sistema dt! calidad en tOrma efectiva. 

Este sisten1a tiene que desarrollarse de fOrma tal que se configure a las 

necesidades de la en1prcsa y a sus expectativas; pero que también cumpla con Jos 

requisitos del 111odelo de asegura1niento de calidad que se debe aplicar para 

garantizar ;11 cliente la calidad del producto adquirido. 

El presente trabajo tiene corno objetivo. el implementar un sistema de 

calidad hasado en la Norma ISO CJOOO en una industria cosmética. recopilando 

para ello toda la intC.wmación necc:saria. t!stablecer Ja metodología según Norma 

ISO 900:! (Nf\..1X-CC-004). siste1nus de calidad -Modelo para el aseguramiento de 

la calidad en producción. instalación y servicio-. 
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Desarrollar un sistema de calidad no es tan sencillo, ya que se requiere 

de la participación no sólo de Jos involucrados. sino de todos Jos que 

contOrman una organización. A fin de poder tener éxito en su desarrollo~ el 

sistema de calidad debe tener un traje hecho a la medida de la empresa~ Jo 

cual implica trabajo y esfuerzo. 

En este estudio se da una breve reseña de la historia de los cosméticos, 

así co1no objetivos y requisitos a cubrir para el desarrollo. implementación y 

mantenirniento del sistema de calidad. 
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·~ 
' 1.1. HISTORIA DE LOS COSMETICOS. 

La paJabra cosmético deriva de Ja voz griega ~ 6Kosmein'\ que significa 

adornar y .. Kos1netikos··. que es el arte de adornar. 

Con eJ ;1vance de Ja civilización y eJ gran desarrollo que ha alcanzado; 

por parte de los LfUÍ111icos cosrnetólogos. Ja definición ha ido evoJucionando 

hasta encontrarnos con Ja siguiente definición: ··son substancias destinadas a ser 

aplicadas en cualquier forrna. corno son: frotadas. vertidas. rociadas; 

pulverizadas o introducidas al cuerpo humano o pane de él con el objeto de 

lin1piar. hcrrnosear y/o promover atractivamente Ja belleza o ulterar ésta. 

La historia de los cosméticos data de fechas muy antiguas. Ju mayoría de 

Jos datos hislórkos d;uan de la época de Jos egipcios. arqueólogos .. 

antropólogos y etnólogos han comprobado que en Ja India, Oriente y en el 

Hemist'"erio ()ccidcntal; civilizaciones contemporáneas a Ja egipcia emplearon 

substancias y prácticas sorprendentemente similares . 

.. 



Es posible que los cosméticos nacieran en Oriente.. más fueron los 

egipcios quienes dominaron mejor su aplicación. Se conocen desde hace más de 

5000 años antes de nuestra era. correspondientes al primer reino egipcio. 

lnicialrncntc los cosn1éticos se usaron para limpiar la piel. después 

St!rvirian para cubrir imperfecciones y para embellecer. 

Los estudios indican que fueron también los egipcios quienes inventaron 

el baño corno hábito. Crearon cornplicadas tinas que llenaban con agua y 

aceites pcrfun1ados .. algunas veces con leche de frutas o de animales. Con ello 

buscaban rnejorar la textura de la · piC'l o desintoxicar el cuerpo. 

Todos estos inicios han sido arnpliados con el correr del tiempo. Serían 

los griegos y romanos Jos herederos directos de las costumbres de los 

egipcios y por tanto. nuestra civilización es quien las adoptaría aún en fOrma 

más mnplia. puesto que ahora por higiene se considera el hecho no sólo de 

preservar Ju salud del cuc-rpo. sino que se habla también de higiene mental. 

elemento indispc-nsable para el perfCcto funcionamiento del ser humano. 
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En fa higiene intervienen: Ja química. la geología9 la ingeniería9 la 

arquitectura. lu meteorología. Ja epidemiología. la ps¡cologia. la medicina. Ja 

biología y la bacteriología; puesto que se hallan involucrados el uso del agua. 

Jos servidos públicos. Ja vivienda adecuada. la sana alimentación. el control 

sexual. el trabajo. clima. etc .. como parte de un conjunto de tOrmas de vida 

para lograr la bdleza exterior e interior. 

El Dt.:scubrimiento de America por Cristóbal Colón llevó innovaciones a 

España. como son: las crc1nas a base de cacao. el olor de la vainilla y la 

concha núcar para blanquear la piel de las damas de Ja corte. elementos entre 

otros. hasta entonces desconocidos en Europa. 

Para Luis XIV. IOJ explotación de los cosméticos constituyó la fuente de 

ingresos 111as i1nponantt.:. aúe1nás di.! que derivaría en la creación de los encajes 

chantilli .. Ja porcelan<J tina y los perfumes en su infinita gama. que representan 

hasta hoy parte i111portar:ite en la economía francesa. 
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Llegado el siglo XIX~ la Revolución Industrial marcó una etapa definitiva 

de cambio para la sociedad; como tantos otros productos~ los cosméticos se 

convinieron en un cle1nento al alcance de la mayoría. 

Al evolucionar las clases sociaJes~ Jos miembros del nivel medio y los 

asalariados tuvieron acceso a las innovaciones de Ja moda y adaptándose a las 

necesidades de la producción capitalista~ convirtieron a Ja belleza en articuJo de 

compraventa. 
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1.2. INDUSTRIA COSMETICA. 

La industria cosmétka ha evolucionado extraordinariamente. a través de 

Jos años. contribuyendo a Ja salud. por n1edio de la higiene. de la protección y 

del cuidm..Jo personal. Tan1bién es responsable de la elaboración de 

tOnnuhu:iont!'s dcntiticas de ~ .. ic.:uerdo a Jus normas legales. las cuales 

constantc111enw se están actualizando n n1edida de que se progresa con Jos 

análisis de seguridad. 

Un consumidor c.fohc tener la absoluta confianza. de que existe una 

industria cosmc!tica rc:sponsable. con un excelente control de calidad. tanto en 

la 1natcrias primas que se usarán en Ju elaboración de un producto cosmético; 

usi cuino en el producto intermedio (granel) y producto terminado. 

La industria t:O!'n1t!tica. es responsable de regisr:rar el producr:o anr:e la 

Secrc-taria de S¡1lud. h1 cual udcmris revis:i pc-riódicamcntc la$ insr:aJaciones de 

fabric.adón. vigila que las industrias cosméticas sean responsables de la 

eticienciOJ n seguridad d~I prodw.:to cosmético. 
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Los métodos de fabricación de Ja industria cosmética han evolucionado 

principalmente por la experiencia práctica y Jos principios nnálogos de otras 

industrias. 

El obstáculo más importnnlc para 1nejorar los procesos en la mayoría de 

las plantas. es Ja enonnc variedad de tipos de productos. cada uno de los 

cuales posee su propia serie de caraclcristicas fisicas y químicas que han de ser 

consideradas. 

La cosmética es una ciencia que realmente ha visto su desarrollo en Jos 

últimos 50 años y el público consun1idor. al sofisticarse en sus necesidades 

cada día exige más de los cosméticos. 

Es por ello que el Ingeniero Mecánico Electricista. convencido de lo 

anterior. considera que eJ uso adecuado del sistema de calidad aplicado a los 

cosméticos puede hacer rnucho por el ser humano. 
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2. DESARROLLO DEL SISTEMA DE CALIDAD EN UNA .. 
¡ INDUSTRIA COSMETICA. 

EJ ú.:sn1Tollo de un sislt!'nHl dt! calidad requiere Ja participación de todos 

Jos que conf(lrnum Ja organiznción. de modo que se hace imprescindible el 

apoyo y n:spaldo < .. k In Dirección en todo momento. para salvar los obstáculos 

que sic1nprc n:prcsentan la resistencia al carnbio en todos los niveles de Ja 

organización 

2.1. LA DIRECCION GENERAL Y EL SISTEMA DE 

CALIDAD. 

La visión dc Ju Dirección General sobre Ja tendencia de los sistemas de 

calidad. las implicaciones y Ja in1ponancia de tener un sistema de calidad, es 

lundamcntul po.1r..1 la i:mpn:sa. ya que define las directrices a seguir a corto y a 

largo plazo. Lu i111portancia de tener un sistt!1na de calidad ccnificado por un 

organisrno. r..1dica en las necesidades y expectativas de la empresa. así como en 

los requisitos úd 111cn.:u':10. 
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En muchos de los casos. para la exponación se solicita un cenificador de 

origen. para lo cual es conveniente elegir un organismo nacional. 

Es de su111a i111pnrtancia explicar u la Dirección General la trascendencia 

que tiene el usar el manual de calidad como herramienta mercadológica. ya 

que permite dar a la empresa una 1nayor permanencia en el 1nercado o si se 

desea ta1nbién conquistar nuevos mercados. Beneficio que se obtiene sólo al 

imple1nentar un sistc111a de calidad. 

El siste111a de calidad al disminuir los. rechazos impacta de manera directa 

los costo por pieza producida. lo que ocasiona un beneficio que se aprecia en 

los estados financieros de la organización y así. dar rnayor competitividad. 

Las ideas ~1nteriormcnte expuestas representan razones de peso para 

convencer tinnemcntc a la Dirección General para obtener. desarrollar e 

imple111entar un sisten1a de calidad. así como la necesidad de plantear la 

integración de un grupo de trabajo con un coordinador de grupo. el cual 

dcberci. cstur cunlOnnado por personas que conozcan los pro..:esos de 

co1nercialización. producción. entrega. c::tc. 
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El coordinador. ya sea interno o externo. debe tener los conocimientos. 

habilidades. y expt!riencia necesarios para poder desarrollar e implementar el 

sistema de '-=alidad. 
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2.2. SISTEMA DE CALIDAD. 

· .. 
~1-, _ 

t 
Z.2.1. DESCRIPCION. 

Pa:ro.1 s~r cornpetitivos y mantener un buen desempeño económico.. las 

organizaciones y proveedores necesitan emplear sistemas cada vez más e!"~ctivos 

y eficientes. Es conveniente de que esos sistemas den como resultado el 

mejoramiento continuo de la calidad y una satisfacción creciente de los 

clientes. de la organización. empleados. propietarios y sociedad. 

Sistema de calidad es la estructura organizacional. Jos procedimientos .. los 

procesos y los recursos necesarios para implantar la administración de la 

calidad. 

Pan1 Jos propósitos de la administración de la calidad es conveniente que 

las organizaciones usen la thmilia de normas NMX-CC para desarroJJar .. 

implantar y 1ncjorar su sistema de calidad. 

13 



La guia de aplicación para fines de aseguramiento de la calidad en una 

industria cosmética está contemplada en la Norma: 

NMX-CC-004 : Sistema de calidad. 

l'V1ndclu para el asegurarnit:nlo de la calidad en la producción~ 

instalación st:rvicio-. 

Esta Nurn1a st:: seleccionó con la finalidad de de1nostrar la capacidad del 

proveedor para controlar los procesos para la producción de producto conforme 

(ISO 900:?). 



2.2.2. OB.IETIVOS. 

¡. ,. Alcanzar. sostener y rnejorar continuamente Ja calidad de los 

productos cosméticos. en relación con los requisitos para Ja -

calidad de Ja Norrna: 

NMX-CC-004 

- Mejorar Ja caJidad de sus propias operaciones para satisfacer 

continuamente todas las necesidades de los clientes y de otros 

interesados. 

- Proporcionar confianza a su administración interna y demás 

empleados. de que Jos requisitos de y para la calidad se están 

cun1pliendo. 1nanteniendo y n1ejorando. 

15 



- Proporcionar confianza al cliente y a otros interes&.dos._ de que 

los requisitos para la calidad están siendo o serán alcanzados 

en el producto cosn1C1ico entregado. 

- Proporcionar confianza de que los requisitos del sistema de calidad se 

cumplen. 

,. 

~~-'·'""''"'""""-'--.,,_,...._._ ............... ...-.....-.-·-·-........ --_,.,--------~-------



2..3. MANUAL DE CALIDAD. 

Un 1nanual de calidad puede describir todas las actividades de una 

organización o solan1ente parte de ellas,. puede variar en profundidad y formato .. 

para adaptarse a las necesidades de la industria. en este caso. la cosmética. 

En una cn1presa incluyendo las funciones de diseño y de fabricar:ión,. la 

docu1nentación se clasifica en dos grandes categorías. 

Catet;:oría 1: los documentos relativos a la definición de la organización 

de la e111prcsa y a su funcionamiento. 

Estos describen d funcionamiento y Ja organización. fijan las 

responsabilidades de los que intervienen en el seno de la organización. 

describen las acciones de cada uno con mira a la obtención de una realización 

o de un resultado. 

Entr..1n en esta categoría el manual de calidad. los procedimientos. 

instrucciones. csttlndnres que permiten la realización del trabajo conforme a la 

política y a los objetivos definidos por la dirección. 

17 



Cate~oria 2: los documentos con miras al diseño y a Ja f"abricación de 

productos. 

Se trata del conjunto de documentos relativos a : 

- Las nece;:sidades. especificaciones. 

(reportes de producción). 

trabajos de dt!sarrollo 

- La definición de los productos y sus características (de 

fabricación). 

- Los procedirnientos. tareas. medios. que describan lo que hay 

que hacer para producirlos contbrmes. 

Todos estos docu1nentos reúnen lo que cada uno debe hacer. lo que 

deben ser Jos productos. que aprovisionamientos deben hacerse. cómo 

fhbricarlos. córno controlarlos. 

Estos son la piedra angular de Ja calidad; deben estar perfectamente 

administrados. 

18 



DOCUMENTACION 

Ejemplo de la estructura de la documentación del sistema de calidad 

NIVEL.;:~-------------------------------+ 
Org11ni.1"acn'm • 

Acnernl ./ 

--------- ~M_an_u_•_I d-•+-ca_l_id_a_d _ _, .......................... 1 Phm de calidad 

Expediente 
Pto.-Fnb. 

Instrucción 

Especificación 

Plan 

Gmnu 

Modo Operatorio 

lmprc1'0!i Documento de lmbajo Hoja.e¡ de relación 
de gustos Documento de registro. de seguimiento 

Procesos verbales Rendición de cuentas. 
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2.3.l. DESCRIPCJON. 

El manual de calidad es un documento que establece Ja política de calidad 

y describe el sistema de calidad de una organización. 

El manuul de calidad por su importancia, debe ocupar el primer lugar 

dentro de los diversos niveles que existen para Ja documentación. Este 

documento se puede utilizar como apoyo de comercialización, pero no deberá 

incluir inf'onnación confidencial. 

El 1nanunJ de- calidad es Ja pieza maestra de toda la documentación 

referente ul Tuncionan1iento de Ja empresa o de Ja parte involucrada de la 

empresa. 

Deben existir lazos claros entre el manual de calidad y los otros 

documentos. En particular.. todo docu1nento utilizado debe poder localizarse a 

partir del 111anual de calidad. 
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Hay que tener sie1nprc en mente que el manuaJ de calidad es 

primera1ncnte una hcrramicnto de trabajo interno de la e1npresa. que describe el 

sisten1a de calid¡1d; debe ser co1nprensible y constituir un documento de 

referencia para todos Jos que intervienen en uno empresa. pero debe también 

confiársele a un clicntc que solicite conocer Jo organización de la c1npresa. 

El rnanual de calidad es d úocwnento que permite cornprcndt!r a Ja 

ernpresa. su organización y su t!stado de ánimo y. para Jo interno encontrar 

todos los docunv..mtos de funcionmniento. Se Je exige que sea a la vez 

c.Jcscriptivo. conci~o y cornpleto. 

El 111anual de culidad debe siempre con1prcnder una declaración del 

director de J¡1 en1prcsa (o del responsable de Ja octividad). referente a su 

con1pron1iso con l¡t calidad. 

21 



2.3.2. OU.IETIVOS. 

Establecer y proporcionar evidencia documentada de la política 

de calid~ld en la industria cos1nética. 

Establecer y proporcionar evidencia documentada de las 

las rcsp<1nsabilidadcs. autoridades e intl.!'rrclacioncs del personal 

que administra. ejecuta. verifica o revisa un trabajo que afecta 

a la calidad. 

Esto.1hlcccr y docun1cntar los proccdirnicntos e instrucciones del 

sistc111a <le calidad. 

- E.st;1blcccr ~ docun1cntar las disposiciones para la revisión. 

m . .:tuali/..ación y control del manual. 

- Cutnplir y docun1cntar todos los puntos requeridos del modelo 

de o.1scgur;:1111iC"ntn .etc culidad en la producción. instalación y 

scTvicio (Nonna NMX-CC-004). 
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2.3.3. CONTENJDO. 

¡, 

Para simplificar la presentación del manual de calidad.. se seguirá el 

mismo orden establecido en la Norma "NMX-CC-4,. donde se establecen los 

requisitos del sistema de calidad .. así como los tres primeros puntos que sirven 

para la actualización y control del manual. 

Para describir detalladamente la forma en que debe quedar configurado el 

manual de calidad se anexará una hoja del manual para cada punto o requisito 

del sistc111a. rron1ando en cuenta que la iníonnación generada irá creciendo 

contbrme se avanza en el estudio. 

Contenido: 

A. Listado de control de vigencias. 

(ejem: sección O.! .O. del manual de calidad). 

B. Breve descripción en Ja industria cosmética. 

(ejem: sección 0.2.0.) 
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C. Listado de distribución de copias. 

(ejern: sección 0.3.0.) 

D. Puntos requeridos del modelo de aseguramiento de calidad en 

la producción. instalación y servicio. 

(NMX-CC-004) 

1. Responsabilidad de la Dirección. 

(~jern: sección 1.1.0.) 

2. Sisterna de calidad. 

(eje1n: sección 1.2.0.) 

3. Revisión del contrato. 

(ejcrn: sección 1.3.0.) 

4. <.~ontrol de docu1nentos y datos. 

(ej.:111: sección l .~.0.) 
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S. Adquisiciones. 

(ejem: sección 1.5.0.) 

6. Control de productos proporcionados por el cliente. 

(ejem: sección 1.6.0.) 

7. Identificación y rastreabilidad del producto. 

(ejem: sección 1.7.0.) 

8. Control del proceso. 

(ejem: sección 1.8.0.) 

9. Inspección y prueba. 

(ejem: sección l.9.0.) 

1 O. Control de equipos pnra inspección, medición y prueba. 

{ejem: sección 2.0.0.) 

25 



1 1. Estado de inspección y prueba. 

(eje1n: sección 2.1.0.) 

12. Control de producto no conforme. 

(eje111: sección 2.2.0.} 

13. AccÍl."lnes corrt!ctivas y preventivas. 

( cjc111: sccc ión 2.J .O.) 

14. Manejo. al1naccnan1icnto. empaque._ conservación y entrega. 

(ejem: sección ::?..4.0.) 

15. Control de registros de calidad. 

(cjc.!111: sección 2.5.0.) 

16. Auditorias de calidud internas. 

(cjen1: sección 2.6.0.) 
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17. Capacitación. 

(ejern: sección 2.7.0.) 

18. Técnicas estadísticas. 

(ejem: sección 2:.8.0.) 
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A REAS ELABORO HOJA No. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 1DE1 

COSMETICOS DE MEXICO 
0.1.D 001 4110196 

. . 1 A.SlJNTO: LJ~ fADO Df. C.ON rROL Uf. Vl<.f.NCIAS • 

f H.ESPON!'!oAHLE: (;f:N.fºNTF DE A~E<-;LJNAMIEN""l"O DF. CALIDAD 

0.1.0. LISTAllO l>E. CONTROL l>F. VIGF.NCIAS. 

HEVISION Ff:C:ttA HMEVE DESC:. SF.C:CION(ES) PAGINA APROBADO POR: 
No. DEL CAMBIO AFECTADA(S) No. 

Acruall7.ación de GERENTE 

ºº' :?:R:o•>'96 la lisla Je Ji~t. J.7.0 ASEGURAMIENTO 
D~ copias. CALIDAD 

Actualización Je GERENTE 
00:? l/1()¡1)6 n.•fc-rs. En la lista 1.1.0 ASEGURAMIENTO 

Je: vr~encias. CALIDAD 



A REAS ELABORO HO.JA No. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 1DE1 

COSMETICOS DE MEXICO. 
0.2.0. ºº' 4110/96 

1 ASUNTO: 1n:scN.1t·c ION l>t. LA C"OMPANIA 

f KE~PON!-..AHt.E: <.tt:KFNTt: DF. A.St:<;LIKAl\IJF.:NTO DE CALIDAD. 

O.:?.O. Ut:SCRll'CION UF. LA C0!\1f"AÑiA 

ro~rnc1u;:o~ tic ~1c•.1co. Tl.1lncpanlla. Edo. De M¿xicu. Es una c-mprcsa maqu1ladora. 

pro1oecdnr.1 y 1n.inufacturcro1 de aniculos cosméticos como; polvos faciales. Uquidos y sólidos. 

O.:?.I. Lo~ requc-n111ien10:. de calidad de nuestros clientes son muy imponanres y complejos 

Jehu..lo a la gran cantidad Je prese1:taciones al público que tiene uno solo de es1os 

produc1os. Asi como el cono tiempo que se tiene para sunirlo, es decir-; desde que se 

finca el pedido has1a la cnircga tolaf de los anlculos. 

f:!>lo e,:., Jeb11Jn prmc1pal01ente a todo el aparato publicitario que se lleva a cabo mucho 

.une~ c.k Ja ap.;1r1c1on en pUblicu de los productos cosméticos. 

En c .. ra s1tuac1on. un requisito t:":.encial para nosoiros es la instalación de un Sistema 

Je A:.cl,:ur.imienlo Je Calidad rcl_!.islrado con la Nonna ISO 9000. 
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A REAS ELABORO 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 

COSMETICOS DE MEXICO 
0.3.0. 001 

1 ASUN"lO. l.ISJ A 1n. l>ISJ RIUbCION Uf. e Ut IAS 

1 RE~f"(lNSAllLt:: (0FRt:N·r t· llE A!-.E.(OllKAMIENTO UF: CALIDAD. 

11 • ..J.n. LISTA JlE J>ISTRIBUCION DE COPIAS 

1-... r..· 1n.utu;1I dchi: csrar c"tr11:1mnC"nlc con1rolado y man1enido como un docunten10 

o:untidcncml. Puede ser circuladn sólo enrre quiene!> se cncuenrrnn en Ja lista 

Copia Nu1nero 

J(l 

F Schoulud 
O Flores 
B. Ok1yi 
L. R;:mtirc;¡o: 

V. Diaz 

G. Osario 
Jafra 
Orhis 
Mary Key 
1-1. Bad1llo 

.JO 

Carg.o 
01rec1or General 
Direc1or Técnico 
Conlrolador Financiero 
Gerente de Aseguramicnio 
de Calidad 
lnspcclor de Control de 
Calidad 
Reclutamiento de Personal 
Cliente clave no. 1 
Cliente clave no . .:? 
Cliente clave no. 3 
Auditor/Inspector 

HOJA No. 

1 DE1 

4/10/96 



AREAS Ei.ASORO HO.JA No. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 1DE1 

COSMETJCOS DE MEXICO. 
1.1.0. 001 4110198 

J ASU:"'r.'l O: UJ::CLAN.ACION DE LA POl..ITICA DE CALIDAD 

1 RESrc>NSA.HLE: GERENTE DE ASEGlJRAJ\tlE:NTO DE CALIDAD. 

1.J.O. OECLARACION DF. LA POLITICA DE CALIDAD 

Duranrc Jnjunra del 5 de ~eptrernbre de 1096. Jn gerencia acordó instalar un sisrem.a ISO 9000 y 

elabor1.\ el siguiente compromiso de pof111ca E:erenciul. 

1.1.1. J.a C..icrt"ncia de C(.1<;.mcticos de México ha adoptado unn polftica c¡ue consiste en 

operar unu plunm bajo el control de un sistema gerencial de .:aJidud, instalado y 

operado de acuerdo a una sene de Nom1as JSO 9000. Es la polítit:a de Ju c:ornpWUa 

opt•r.ar continuann.:nrc 1.k• i.u:ucrdo (."llll cstns nortnm, se~ún !>e apliquen. y de buscar el 

registro anual de Jn NJ\.1X-CC (Normas de Sis1emns de Calidad). 

l. J • .:!.. El propósito de est.il (Xllitica c~ m.cgurar c¡ue la cornp~ia opere.- de ucuerdo con las 

1.·:;trict..'l:; normas e~tiriulada.::. por nuestros clientes y por nue~tnl industria, y que: todos 

nut"stros componenre:-. cumplirán con Jos min1n1os requc:rim1en1os estipulados. 

J.1.3. L.!. 1.ambi~n nues1ra pol1t1c4:1 checar ;y controlar nuestros procedimiento!> de calidad con 

nuc:.!.lros cJiemc:s, y partic1riar cumpJementc: con c.-llos en cualquier evaluación de 

\•t-•ndci../orc~ o en lo!> proccd1micnto!> de: inspC'cción que ellos pudieran requerir. 

Oc~ntC" de- Calid11d Gerenie de Planta 

·" 



A REAS ELABORO HOJA No. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 1 DE4 

COSMETICOS DE MEXICO 
1.2.0. 001 4110/96 

1 ASUNTO: OH.t.;Al'IZACION 

f RF.:~PONSAHLt-:: (~t:H.t:.•111ffF.: DE A!'tf:GUH.AMIENTO DE CALIDAD. 

l.:!..O. SJSTt::\tA OE CALll>AO 

f·.I S1'h:m;i de CJlldad en Cu!>m~1icos de M~xico. es1á apoyado por procedimientos y 

pul111cns lJocumenl~uJo!i.. Los proccdimienlos están disenados para implementar las 

polllic<1!-. de c<ilid.td en roda la organización. Además los procedimien1os monitorenn y 

curnrul<tn la Ol.1nufac1ura del J)roducto para asegurar que iodos sus componentes se 

confonncn a la poli1ica de calidad. 

CuMnL·lfco~ dc Mc"co reconoce t¡ue Ja educación de la calidad de los empicados 

juega un pupd ... 1gniticali\IO en el é'll:ito del Sislema de Calidad. El dcpanamento de 

cahtfai.I asegurará que se hrmde capaci1ac1ón rele\lante con regularidad y que toda la 

coip.:1c1iai.::1~111 qucJc registn1d.1 

El Si,ri:ma de (_'¡iJidmJ total ~erá rc"1.·1sado per1ódicamcntc para asegurar su adecuación. 

32. 



AREAS ELABORO HOJA No. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 1 DE4 

COSMETICOS DE MEXICO. 
1.3.0. 001 4110/96 

J ASUN .. O: ORGANIZACION 

) RESPONSABLE: GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

1.3.0. REVISION DEL CONTRATO DEL CLIENTE. 

Ln revisión del contrato del cliente asegum que se cubran todos los compromisos 

1nmados con d cliente. TnmOién monitorca la continuidad de Ja satisfacción del 

cliente que pcnnite modificaciones cfccuvn.c¡ de In gerencia y que el producto y el 

proceso destaquen. Pnra más detalles ven Procedimiento para el proceso de pedidos. 

Doc. 0500. 



AREAS ELABORO HOJA No. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE1 

COSMETJCOS DE MEXICO 
1.4.0. 001 '110/96 

f A~UNTO: LU(;AM DEL MANUAL Dt: CALIDAD t~N LOS PROCEDIMIENTOS C.t.: ...... t-.NICOS. 

1 Mt:~PONSA.HL•:: (Ot:M•:NTE UF. ASF.GUN.AMU:NTO DE CALll>AD. 

1.-4.0. LlJGAN. l>EL MANUAL r>E CALIDAD EN LOS PROCl-:OIMIENTOS 

(;ENERICOS. 

1.4.J. E~le manual Jcscrihc J,1s procedimienros para operar y manrener el sislema 

genmcial de calidad de J.1 c-ompai\la. 

1 .... 2. E:-.tc manual ci.tá e!>tricmmcnte controlado mcdianle su circulación y 

cnmicndas. Sol:unenlc su Ultima versión es válida. El gerenle de calidad es 

quien contrul:1 1odas sus revisiones, emisiones y su Jistrihución. Sólo CI o 

cU.1 quien dice que manuales deben estar en circulación. 

1 ..... .3. TtlJ:1~ h1s copü1!> Jt: csle manual e~lán numeradas y tanto i:stas como su5 

pagm.1!> cMan suic:la!> 011 gcrcnle de c-untrol de c-alidad. 

l....... Todos los proccd1m1cntos de csre manual han sido aprobados por la gerencia. 

rctlcjomdn la puluica Je calidad por ella estipulada. 
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A REAS ELABORO HOJA No. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 1 DE3 

COSMETICOS DE MEXICO. 
1.5.0. 001 4110/96 

1 ASUNTO: CO.'\IPRAS 

f M.E~PONSAHLE : GERt:NTE l>E ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

1.5.0. C0'\1PRAS. 

Compl"as es una ¡:"IJrte fundamental del sistema gerencial de calidad. Los tres 

elementos de compr.is que son c'>encialc!> para el sistema son. 

- Especificaciones. 

- Proveedores (\•endedores) ap1"obndos. 

- J\tcdiciones del componamicnto del proveedor. 

GENF.RALIDADF.S: 

Toda.'i las partes 'productos comprados deben confonnnrse a las especificncioncs sobre 

parte!'/producws que s1: encuentran en el documento de especificaciones Doc. 0050. 

l .o anterior se lni;.rará de la siguicntc muneru ; 

- rn~pección de rt:cepción. 

Todas las parte!> compr.uJa.s deben i.er inspeccionadas utilizando el procedimiento 

Doc. 0050 y comparadas con la orden de compras correspondiente. El procedimiento 

de- inspecdón ..:ontienc 1"cfercndas a los Certificados de Conformancia. cuando es lo 

adecuado. 

- Outo' e.Je confiabilidud. 

Los pro\"o:edon:s dc:"hcn brinda; dato!> de pn1eha.'i. estadisticw. ~· de nonnas de pl"oductos 
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A REAS ELABORO HOJA No 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 1 DE3 

COSMETICOS DE MEXICO. 
1.6.0. 001 4110/96 

) ASUNTO. C OMI NAS 

1.6.0. APNOHA.CION DEL PNO\IEEDOR. 

C111npn1~ ,.- i:I dcp;1rt;.1111c1110 de calidad son responsables de mantener un archivo de 

vendedores ;iproh.1dus Uuc. 0010. Para lograr la adrnisión al archivo de proveedores 

;1pn1baJos lo!'. cu;1Jc" deben hilhcr realizado 5 entregas consecutivas que hayan pasado 

f;1 ini.pcccit'u1 de rccerciú!l Dl1C. 00:?0. Asi mismo. puede ser descalificados del 

.1rchiv,1 Je pnn.cedoreo;; ;1proh¡1dns !!>i sus envlos fallan 5 in:o.pc:c..::ioncs de recepción 

ClHH.ecutiva1nenlc. 

E\ wlu¡¡dón drl pro\·eedor : 

Cu .. m-=1icuc¡ dc l\.1éxicn aprobará a los proveedores basado en la confonnidad a las 

11un11;is de calidad. Evaluará lu siguiente : 

- l .;.1 adhcrcnciit del pruve&!'dor a las especificaciones y nonnas. 

- t 0 l•'>t11s de Cl111lpuncnles y productos. 

- tº,•nlOnn01nc1oi .1 t1c111pus de entrega. 

La~ aud11urias a /u~ \tendedores serán llevadas a cabo por el depanamenlo de calidad 

1:011 lo1 ;1yuda dl."I departamc1110 Je compras. El Doc. 0030. 1.:ontiene los 

proccJi111ientos para llevar a c•1bo auditorias al proveedor. 

1111" 11'>1<1 1:01nplC'1;1 de lodo~ In'> 111a1criales pr0Yis1us por t:I Yendedur ~era guardada por 

d ú1."pan.11ne1110 di." c;1lu.Jad) pur d de cun1pras. 



AREAS ELABORO HOJA No. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 1 DE2 

COSMETICOS DE MEXICO. 
1.7.0. 001 4110/98 

(ASUNTO: IDENTIFICACION V NASTNEABILIDAD DEL PRODUCTO 

(RESPONSABLE: ta:NEN..-t: Ut: ASEGUNAMIENTO DE CALIDAD. 

1.7.0. ll>ENTIFICACION V NASTREABILIDAD DEL PRODUCTO. 

Lw. pruccdinliento!. se nHmtcndr;in para asegurar que el material sc:rñ identificable 

cuilndu sea ncees;1rio en cada pasu de la manufactura. Los métodos emplendos por. 

l'I 1SMETICOS DE MEXICO. parn identificar y brindar rnstreabilidad del material 

pueden variar depcm.Jiendp dd lipo de producto y Ja etapa del proceso en el que se 

teng¡m lus nHtleriales. Lo~ requerimientos para la identificación del produc10 pueden 

incluir: 

• Nlunero de pancire.,,isión. 
• NAR (Número de nrticulo recibido) 
• NO C (Número de orden de compra) 
• Lugnr de recepción (requerido para la inspección de recepción) 
• Cantidad total 
• Cantidad de cajas 
• Número de cajas 
• Vendedor 
• Fecha de recepción 

Lil~ marcas de iden1iticilc1ón esturan adjuntadas al producto mismo y/o al contenedor 

en el que ~e ¡1Jm;.u.:cnc. Es10 !.C lmrii cuando el producto se recibo y antes de que sen 

ini:.pc1.:cium1do. Cu•111dl1 ~ca ¡1propj¡1do. s~ brindarán los proccdin1ientos que describan 

mélod'l~ cmph:;u.Ju~ I"'"' 101 id..::n111icac1ón individual. 
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A REAS ELABORO HO.JANo. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 2 DE2 

COSMETICOS DE MEJUCO 
1.7.1. 001 4110196 

1 A.~UN ro: 11.>t~I"' rltlCA.Cll)N " H.ASTNEA.HILIOAD DEL PRODUCTO 

i RF.SPON~ARLE: loiERENTE Dt· A~EC.OURAMIENTO DE CALIDAD. 

1.7.1. ll>ENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO. 

RESPONSAHILIDAOES : 

A~E<;URAMIENTO DE CALIDAD: 

- Auditar lllóllerinles) procedimienios. 
- ln\'estigar e instrumentar ncciunes correctivas para productos mal identificados. 

MATERIALES: 

- Detallar lo!>. metodos Je identificación empleados en el recibo, almacc=namiento y 
;1rmmJo del pnl<luc10. 

- /\pl1cur las nrnn:a!>. aprup101das de identificación para todo el material recibido. 

- Iniciar lo~ códigos de raMrc=ab1lidad de lotes/tandas para el procesamiento del 
material : por e.iem. números de material de trabajo. 

TODOS LOS DEPARTAMENTOS: 

l.\t!. ~1.·rc"le!. 1nd11"idual.:s -.on responsables de: 

- i\ ... c~ur~1r que ll>du d material dentro de su área esté adecuadamente identificado. 

- M.mtener la m~1reabilidad del lote en el material dentro del área. donde sea aplicable. 

... 



A REAS ELABORO HOJA No. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1DE1 

COSMETICOS DE MEXICO. 
1.1!1.0. 001 41101'MS 

1 ASUN ro. OR<.ANIZACION 

(RESPONSA.OLE: <iF.RENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

l.H.O. CONTROL DEL PROCESO. PRODUCTO. l>ISE~O 

ESPECIFICACIONES. 

Todo Ji~c1lo. procc~o e mstrucciones de operación son controlndos en el registro del 

Jocu111en1u Je control. Doc. 0600. 

El dcpanamcnto de ingenierla es responsable de la producción de todos los 

documentos de dise1lo Je productos. lngenierla debe asegurar que todos los elementos 

e'peciale!> y únicos de producción y diseno sean cubiertos en los documentos de 

Lo~ de..•panamcntus de producción y calidad controlan y aprueban iodos los diseftos y 

c~pccilicaciunes nueva~. 

El dep<1namemu Je c~1lid¡1d e!> responsable Je la revisión de documentos, de la 

acluali.zacil'tn y del control de la distribución. 
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A REAS ELABORO HOJA No. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 1 DES 

COSMETICOS DE MEXICO 
1.9.0. 001 4/10/96 

f NESPONSAHLE: (;f.:Nt:NTF: DE A!'tEGLINA.MIF.NTO DE CALIDAD. 

1.'1.0. INSl"F:C'CION IJF: RF.:CEPCION. 

L(•io "'i1:11i ... n1irs ·"'º" 'º"' pitsoo¡ ... n la rutina dr b1 inspección dr recepción: 

1 •1 1 Solo lo:-. pn•vccdurc!> t.¡uc figuran en la /isla de proveedor calificados pueden 

.,cr u111i;r...;1d,,s para cu1npras y todo nbrutecimknro de quienes no figuren en 

Uichu lisw debe i.cr detenida para que un consejo de n:,•isión de materiales 

J .<.J.2. Todo el material y componenle recibido debe cubrir los requerimienros 

<1'>c.!111;1do' .:n 1<1-"' C!i.pcc1lka~ioncs para matcnales }' componenlcs comprados. 

1 .'>:l. L1 ... c:.pecilicacloncs declararán cuales son Jos aniculos que deben estar 

;1compai\ados pc.'lr un cen1ticado de confonnidad a las especificaciones de la 

11<1rn1;1 y que neccsilan verificación a rravés de una inspección adicional de 

lllill<."rlóll. 

1 •1...i .-\1 /lcg,1r. todns 'º" ilniculos deben ser primero detenidos en el área de 

1u ... pccc1un de.• recepción Lo~ inspectores designarán las acciones )' 

.. · .. pcU1c.·1•>11c~ .apn1p1ad.i.i>. 
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A REAS ELABORO HO..JANo. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUGO BACILLO V. 2 OE5 

001 1.9.0. 
COSMETICOS DE MEXICO. 

4110196 

1 ASUNTO: ORGANIZACJON 

1 N.ESPONSABLE: GEN.t:NTf: OF. ASF.GURAl\.llENTO DE CALIDAD. 

1 ~J.5. S"•i;.uir lu~ pa!>O'j cspcc1ficados en la sección 4.1.9. Será utilizado un ~islema 

Je Jocumcnrnción de pase. delccción o falla. Sólo los que pasen serán 

acepladu~ en la bodega o área de producción. Los articulas dclcnidos serán 

retenidos cun una etiqueta que asi lo especifique parn que el consejo de 

revision de rnotleriales decida el respecto Los fallados irán a una área 

e~pecial de cuarentena para ser despachados al proveedor. 

1.9.C.. Aquellos que requieren cambios o rectificación del proveedor tendrán tamo 

la etiqueta de detenido como la orden de rectificación adherida a ellos. la 

cual debe pcnnanecer en el producto hasta la rcinspccción . 

.. , 



AREAS ELABORO HO.JANo. 

MANUAL DE CALtDAD PRODUCTIVAS HUGO BADILLO V. 1 DE2 

COSMETICOS DE MEXICO. 
2.0.0. 001 4110/N 

j ASUN'JO: CALIHM:ACION DF.L EQUIPO 

1 RESPONSABLE: (;f:M:ENTE rn: ASt:GURAMIENTO DE CALIDAD. 

2.u.o. C"LIHRAC."H>N DEL EQlllPO 

''"I" cq111¡,.., que se ul1licc par;.1 medir cualquier parámetro. que sea impreciso y afecre 

LTÍl1c.111u:11re i.1 calidac.J. !i.C encuen1n.1 incluido en los sislemas de calibración. E.i.;iste un 

'"IL•nta de c;:1fihrl1c1ón ( 1000). que indu.)'e una lista del equipo que requiere de 

1 Jn e~uenia de programación de calibración 1020. se encuentra disponible en las 

manos dd gcrenre de calidad. El equipo dentro del sislema de calibración tendrá una 

cllt¡ucro• ;1c.Jhcri .. fa 1.kwllando la ICclrn de su siguiente calibración. A veces esta erique1a 

.._., ;11,JhcridJ por un taller acrcdirado c"'tcrno de calibración. La fecha en esla etiquela 

puede .. er J1krc11rc ;;il prn&::.rama de calibración de Landesfel Elcctronics. caso en c:I 

cw1I .._.,, .... 10111,1rJ pn:cedenu:s. El programa de Landesfel Electronics asegurara que la 

1Ccll;1 dc c;1hhr.ar..·1ú11 !>e encuentre denlro de la recomendada por el taller e.i.;terno de 

1,:.1hhr;1c1un. 

l uJ,1 .. '·" .:,1hhr,1<,:1o1n..-~ :.e deben JJU,tar a una nonna nacional. Cuando se encuentre el 

c1.¡111pu ,,u.._. i"!>h .. ' dr..')<.L·al1hro1du. !i.Cra removido inmedialamcnte )' o.11 gerente de calidad. 

I>'""· ,.._•r P•'!>rb/e. d '-"'/tllflO !>c-ra rccnJplaz.i,do y it:"nviado para su recal1bración. Existe un 

pn•r..· ... ·Jimi ..... ntu de ;1cckm corn:ctiv.1. con instrucciones acerca de las implicancias a la 



AREAS ELABORO HOJA No. 

MANUAL DE CALIDAD PRODUCTIVAS HUOO 8ADILLO V. 2DE2 

COSMETICOS DE MEXICO. 
2.0.0. 001 ..,,.,,.. 

f ASUNTO. CALIRAACION DEL EQUIPO 

f AESPONSAHLE: GERENTE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

E!> rcsponi.ahilidad del gerente de calidad asegurar que el programa de calibración sea 

..:11111plldo E:o,;1Me un archivo de calibración que da delalles de los resultados de 

i.:ot11hracione~ p;isad.as y presente!>. 

Todos los operadores que utilicen equipo de inspección/prueba son responsables de 

a!>c:¡;urar <¡uc dicho equipo esté calibrado revisando sus etiquetas de calibración. 
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COSMETICOS DE MEXICO. 
2.1.0. 001 4110196 

1 ASUN ro: IN!<ot"f.C e ION J)f, IU·:ct.~< ION. 

2.1.0. CftEQllEO l>f: CALIDAD DE N.ECEPCION. 

- ~l.llL'"rial chcco1.Ju con la 1cv1-.1u11 l.h: calidad relevmue (vcr la tabla de chequeo de 
c•1li.J;u.J dc Ju" rn;ucnalc:~ 4uc 1ngr.:~dnJ. 

- l.le11;1dn .JL•I d1cquo:u .Jc c;1/1J;11J n.•c1bid~1. 

- l>cpL'"rHlicrn.J<• .Jel t:~laJu de Jo~ in;uerrale!> !.C le adherirá una ctiquera (ver sección 
--11 .. ,,, 

l.u-. 1n,;11L'"n;1lc-. quc cuhr;1n la!> nunn.10, de calidad y lus órdenes de con1pra serán 
g.u.1r<Ji1lh}!> en el art:.1 l.lc tr:1b.1jo en progreso 

(.1p/u;;1r r.•t1que1a verde-pase) 

J.oo, 111a1enalcs l)Ue ne• ... -uhran la nr.Jen de cornprJ serán guardados r.•n el área de 
liL'"vuluciunes al proveel.lur. 

(.1pllcar 1 .. etiqueta azul-detenido) 

L<•~ rnatcrmlcs 4ue fallen el chc .. ¡uco de calidad serán guardados en el área de rechazo. 

fnplic¡¡r l;i e114ucta ruja-fallado) 

l.1>., 111;11cn.1lc!> en tr;1ha1u en progre!>o Jchcn ser movidos a las bodegas. 

1 tl 11 •f<l•:t• Jcl u01•rr,., 

l "•h¡.:u J~·I l'r1••ccJur t. .,J1¡.:ud.., 1·11 •• ,.. ... k 
("hi:<1u .. ., 
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COSMETICOS DE MEXICO 
2.2.0. 001 4110/96 

J A!-oUNlO: INSt"t:c_c ION f-"INAL. 

! NESPONSAIJLE: lot:Rt:NTt-: l>F. ASf:(OllN.AMIENTO DE CALIOAD. 

:?..:?..O. C-O~TROL l>F. UN PRODUCTO NO CONFORME. 

¡110Jucto,'an1cuh•' ll" cl•nforn1c!> es del gerente de caliJad. El gerente de calidad 

L•valu;ir.1 todo!'>'º' rc..:hazl•s) dc..:1dir.;i todas las accione!i. requeridas. 

Lo.., 01n1culo.., !'>Cr.n1 o n:chal'ados.:desechados. o reprocesados en el taller y 

rcin!'>pe<:cionado~ ll ;;1..:cpt;1dos. 

CI gcrc111c de calid.td podra. a '-CCe!>. no estar calificado para lomar decisiones sobre 

dctcnnmados an1culo:.. L'uando surja esta si1uación. el gerente de producción. el de 

111;11eriale:. o el director 1ecn1co o gercnle de íngcnierla se involucrarán. 

Cu;1lq111er ;.in1culu que sea rccha7..o:uJo o rcproce!ioado sera documentado ) es1;1 

.i.•curncn1<1c1t'>n .. er.;i u111lz<1d.t corno retroalimentación al proveedor ) el depanamcnlo 

dL• L"lllllprill'>. 

•• 
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COSMETICOS DE MEXICO 
2.3,0. 001 4110196 

fA.SlJN .. O: JN~P•.cc 'º·' ... ~AL 

:? • .J.U. AC:CU>:"li CORRECTIVA. 

1:1 g...-1e111e i.Je .;.1liJ.1J mic1ará ped1do!I de acciones correctivas cada "·ez que los 

IL"!!1Mr\1 .. 1nd1c;1n t¡uc fu ... delCctos no "'º" ocasionales. Los ~didos de acción 

._,,rr .. ·..:111.-.1 ,._. <1pl1c.ir.m .1 ..:t1n1pra!I. fabricación. pruebas u 01ra pane del proceso de 

1,1hnc;1c1un ~uc ptu:J.1 rc .. ul1ar en un prt.l'dui.:ro no i.:onfonne. 

J.,1 ,1 .. ·1.;1on L·orr1,.• .. ·1 .... ;1 ._.._. extendi:ra al dcscmpeflo de proYeedores y Yendedores y 

n:,~uu.h.·ra 01 d.110"' ) produi.:1us recibidos. '-' regresados. por Jos clientes. La acción 

C••rr..:-L·ti\'a 11•clu1r.1 cuino rnin1mo: 

.·\n,tl1"'b Je d.'lro,.) e:\oamen del producto desechado o reprocesado para de temiinar 
l,1 .. ·,1c..-11s1ün y ¡.,,.causas. 

- ;'\11all!lis de tc111.knc1.:1 ... en 'º"' procesos de desempel"lo del trabajo para preYenir 
prod11cc1011 nu <:onlom1e a lo c .. upulado. 

- luln~m;:..-:1011 Je mejor;1:-. y corrc.-cciones requeridas. una revisión inicial de la 
;ulcc11.1m;ia Je 1;1le:-. medidas )' mo1111oreo de la efectividad de la ac<:ión correcCiYa 
llOlnaúa. 

f:'"'._. un l'n~~·J1n1icn1t1 Je J<.:C1L1ne~ corrcc11Yas 0070 que Ja má.-. dctallc.-s sobre el 

lt..0 1tlil. 

•• 
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COSMETICOS DE MEXICO. 
2.4.0. ºº' 4110/N 

1 ASUNTO: POSPROUUC. C ION 

t N.ESPONSAHLE: GERENTE DE ASE<;UN.A!\UENTO l>E CALIDAD. 

:?A.O. P<lSPNOIJUCCION. 

L,.1u"' -.un lu-. pn1cedi1111en1<1!> ,¡uc controlan el movim1enro. ahnacenaniicnto. empaque 

Z.4.1. MOVIMIENTO DE AN.TICULOS TERMINADOS. 

Tudu' !u' ¡1n1cult1s tenninado!> deben ser movidos dr: manera apropiada. vea Doc. de 

111<1\ 11111cntu llfl80. pan1 cunticer los procedi1nienros relevantes. Estos procedimientos 

cuhren pn1d11Ch•"' lrag1lc!>. !>ens1blcs a la estática y al ambiente. 

:?.4.Z. A.Ll\1ACF.NA.MIF.:NTO. 

Lu-. 01nicu/o,. 1cn111nadus deben ,.~·r aln1acenados en inventario y mantenidos como se 

.Jctine en el i.btcn1a de control de existencias. Tal como en la sección 2.4. I .• los 

prncedi111icr11os de 1nuvimicntu se aplican a los anfculos en las bodegas. El área de 

.al111ace1u11111cnlu c"'ta rc!>lnngida al personal auloriz.ado y será auditada con 

1e~ul.1ndad. 

2.4 • ..3. EMPAQUE. 

Lu' an1cuhn• 1cnnm•1du' dcbcn !>Cr empacados utili.7.ando la formu de procedimienlo 

rch:\"nnh: l.>oc. OO<lU. El prnccd1mienco de empaque- asegura que se ha uciliz.ado el 

cmp:1quc ai.Jc¡.:u¡.idu. Todo!> los ;:1n1cu/os recibirán finoal durante y de.,pués de su 

i:n1paquc. ver cl Jocu1ncn10 de pn1ccdinlicn1os. 
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2.4.0. 001 4/10/96 

1 ASlJN IC>: J'O ... l'JU)l>l!< C ION 

f ltE:-ioPONSAIU.I·:: c:~FH.ENTF IJE ASF<~llU.AJ\11E!"olTO UE CALll>AU. 

2.4.4. EJ\1UAIUJllE. 

El lJuc UIOO C!> cl p1rn.cd11111i.:11111 di.: c111h.11quc E!>h: p1l•ccJi111ic..·1110 inclu)c chequeo 

p:ir;1 J1rccci1"111 c..h: cn1n:!!il· tipo Uc prm.hu:tu )' c;u11iJ;uJ. Una Jbtot Ue crnbarquc se 

clahurn m11es dc..•I c111h¡11quc. ver Uoc. 01 JO. hu.los lu!> a1·th.:ulus que sea c111h¡1rcados 

!>Cr0111 11HnnJ1..1s del iireu de 111~pccc1un )' ahn;u:cn;:1Jus cll el lirc•1 de artlculos tcnnin¡uJos 

agrupi1JU!> pur 1111111cro üc u1dc11 de tri1bn.1u. Lo!> ;:11lh.:uh•s scr¡111 gu;1rJ01Jn.¡ en 

c11111c11cJu1cs Je .1c11e1üo a "11 nulil üc c111p.1quc. 1 •• 1 lisli'l Je c111han1uc inclu)c 

dnecc1U11. 11pu tic pH•drn.10) Cillllul.11..J y !>c1.1 1111111'.1<!11 fMlil 1;1 claburm.:iun d..: l.1 facturil 

Jcspu..!-s c..h: 1..1uc l.1 cnt1C¡,!ll h;1y,1 !>tt.lu cunlinlli1<Ja. 
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COSMETICOS DE MEXICO 
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( ASUN'J(): R•.\llSU>N. 

i N.ESPONSABLE.: c.;EN.ENl'f: UE ASEl_OlJN.AMIE:NTO DE CALIDAD. 

2.!'i.O. N.EVISION. 

1111.1 H.:.-: al .u'lo !>e formará un cumitC especial cornpues10 por el gerente técnico. el 

~ontrulador tinanc1t.•ru) l•lr•1 persona recomendada por el director general que revisará 

la 1n1aliJ¡1d del l'>is1e111a ) progr;101a de h1 gerencia de calidad. tomando en cuen1a lo 

- Repones sobre la reducción de dcsperdicios/incremenco en la productividad. 

- Relrnalimentacion a cllcnJe!o 

- Regi~lro. logrados o m.tnlenidos. 

- Rcpuni:s de •1ud11oria. 

- Cu!ttoo;, de calu.J;u.J ( mclu)endo ahorros). 

- Efr..:tu!t !tuhre 1;1 St..iP. 

- Cu11lrih1K1unc!I. ¡¡ 11e1npo!t de entrega. 

L•1 rt.•\.·i!tilin repon.ira lo h.1llado) hará las recomendaciones que considere necesarias. 



A REAS ELABORO HO.JANo. 
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COSMETICOS DE MEXICO. 
2.6.0. 001 

1 ASUNTO: AUDITORIAS\' REVISIONES. 

1 RESPONSABLE : GEREN"l'E DE ASfo:GURAMIENTO DE CALIDAD. 

2.6.0. AUDITORIAS Y REVISIONES. 

2.6.1. F.L DEPARTAMENTO DE CALIDAD CONTROLARA TODOS LOS 
REGISTROS DE CALIDAD. ESTOS REGISTROS SON: 

- Todns las minutas relacionadas n la calidad. 

- Delallc:. Je: cualquier producto defectuoso devuelto. 

- Costo de la cnlidai..I. 

- Detalles de no conformancia. 

- Revisiones de todas las auditorias. 

- Certificados de conformancia. 

- Aprobaciones de productos. 

1 DE2 

4110/96 

Los registros mencionados ayudan a la gerencia a tomar pasos efectivos paru. m11J1tener 

el proceso de fabricación enfocado ala calidnd. Todos los registros de calidad serán 

guardados cn un archivo por un tiempo no nienor de dos aflos. 

Z.<•.:!. AUDITORIAS DE CALIDAD. 

EL gerente de c~11idaJ. con la a)·uda del jefe d~I departamento relevante. auditará cada 

depanamcnto por lo menos dos veces ni ano. Los depnnrunentos son : 
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l 
! 

1 ASUNTO: Al/UITONIAS V ME\.'ISIONf.S. 

1 MESPONSAHLE: ca:RE!'ITE DE A!'->EGUKAl\llENTO DE CALIDAD. 

- Co111pi-as 
- J>ruducc1ón 
- Al111•u:.::cnc .. 
- AJ11uni~1rac1on 

Es1as aud1toriJS se- llevarán a cabo !>in previo aviso y serán hechas de manera fortui1a. 

Lo!'. proccdinucn1os Je auditoria pueden ser encontrados en el Doc. 0120. Todos los 

n:-~uhados de las auditorias serán archivados. pnrn que la gerencia los revise. 

SI 
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(ASUNTO: C.·,PACJTAC.ION. 

J RESPO."l;'SAHLE: GERENTE DE ASFGUKAMIENTO DE CALIDAD. 

2.7.0. CAPACJTACJON. 

l:"s la rcspon!'lahilidad dd gerente de calidad reportar el estado de la capacitación del 

personal. ya que nfectn a Ja calidad supervisado por producción. 

:?..7.1. 1..a gerencia es responsable de In capacitación dentro de cada una de sus 

funciones. Puede utilizar al gerente de capacitación o aJ de calidad para 

lle\ ur/o a cabo cuando sea lo adecuado. pero la capacitación debe estar 

embebida dentro de cada función operacional. 

::. 7 .::. El ma1crial dc capacitación es el sit,"Uicnte : (especifique videos. cursos. 

libros. tulleres). 

:?.7.3. El manual de capacitación es el doc. no. 0130. este material será revisado 

anualmente por el Gerente de calidad y twnbién lo sc:rá en auditorias y en Jo 

rcv isión anual del sistema. 
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COSMETICOS DE MEXICO. 
2.8.0. 001 '"''"'" 

. . IASUNTO: TF..CNICAS t.:ST41>1STIC.4S • 

1 NE.."iPONSAHLE : <.;t:N.ENTE DE 4SEGUMAMIENTO DE C4LIDA.D. 

2.N.0. TECNICAS t:STA.IHSTICA.S. 

Lu:-. procedimientos de análisis de dalos csladislicos serán utilizados por Landesfel 

Elt!'ctronics a tra\o"és de todas lns elapas del ciclo de manufactura para loii:rar Jo 

'rguienrc:: 

- Scrlar las dcs\o"iacioncs y fallas en el proceso. 

- Scrlalur las áreas cla\lc para mejoras en el proceso y la calidad. 

- Ucmusrrur el 111\lel de confonnancia a los requerimientos. Cuando requeridos estos serán 

c:labtirudos para cubrir las demandas del clienle. 

El dc:panarnenro de asegurumienlo de calidad es responsable de establecer los 

requerim1enlos del cl1eme en lénninos de calidad y el grado de control estadls1ico 

requerido. Tmnh1én son responsables de decidir las técnicas de muestreo a ser 

empleada:¡, )' acordarlas con el cliente y el personal de ingenierfa y producción. 

ldc:nlificanln 1écnicm• )' procedimientos apropiados para la SGP para utilizar en 

pn~csos c:spc:clticos. También mantendrá.o regisrros y gráficas apropiadas. 



2. 4. PROCEDIMIENTOS. 

2. 4. l. DESCRIPCION. 

Este documento establece Ja forma como debe ser hecha una actividad, 

quién debe hacerJ3., que se debe hacer, cuando debe hacerse, que materiales, 

equipo y documentos deber ser utilizados, 

especifica de desarrollar una actividad. 

Cada responsable de área elaborará 

en otras palabras la forma 

sus propios procedimientos, 

aquellos que son de aplicación gcneraJ y que por su naturaleza no son 

responsabilidad de una área detenninada, serán elaborados por el coordinador y 

todos los procedimientos serán analizados por eJ grupo de trabajo, el cual 

estará integrado por los titulares de las diferentes áreas de trabajo, con la 

finalidad de que todos estén de acuerdo con el documento. 
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Se requiere capacitar al grupo sobre la f'onna de hacer los procedimientos 

ya sea individualmente o en grupo y en presencia del coordinador. En fonna 

paralela se desarrollarán los diagramas de flujo de las actividades a realizar. lo 

cual permitirá encontrar puntos de mejora en el procedimiento y en muchos de 

los casos simplificar la actividad. 

Para la elaboración de cada documento se requiere elaborar un borrador. 

el cual se desarrolla. se aplica y se analiza. Una vez realizadas todas las 

modificaciones y prcvia1nente diseñado el 'formato, se procede a integrarlo al 

Manual de Calidad. 

Es importante anotar que los procedimientos deberán ser elaborados por 

quien directamente realiza la labor y en casos especiales auxiliados por el 

coordinador. 

La importancia del apoyo y convencimiento de la dirección para el logro 

del éxito del proyecto es fundamental, ya que la modificación a labores. 

actitudes y pensa1nientos, pueden llegar a crear conflictos serios y si se cuenta 

con el apoyo de la dirección. es más fácil sanearlos. 
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Los procedimientos, instrucciones .. estándares.. etc ... son los 

documentos resultantes de la memorización de las formas de hacer, de 

prácticas .. de las reglas que son utilizadas y que dan satisfacción para repetir 

de forma rutinaria y sin error .. las operaciones ó los procesos. 

Los proccdin1ientos afectan a varios empleados y describen los papeles y 

las tareas de cada uno para el desempeño de un proceso, generalmente 

administrativo. 

Los procedimientos no escritos, o sea de tradición oral, corren el riesgo de: 

- Olvidarse o aplicarlos mal en algunas partes. 

- Modificarse por algunos autores sin que se les informe a todos .. 

- De perturbarse cu1npleta1nente cuando alguno de los involucrados 

se reemplaza por alguien de nuevo ingreso. 

De ser dificiles para transmitir a los de nuevo ingreso. 

'· 
i. 
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CONSIDERACIONES IMPORTANTES. 

- Los procedimientos y documentos no deben considerarse como restricciones 

sino como las descripciones de las soluciones adaptadas a Jos problemas. Esta 

es Ja ayuda para un funcionamiento conveniente. 

- Los procedimientos y documentos deben redactarse por Jos implicados. puesto 

que se trata de Ja formulación de lo que ellos hicieron para arreglar sus 

problemas. 

- Los procedimientos tienen Ja reputación de volver rígido al funcionamiento. 

por decirlo así.. .._ no escrito.. un procedimiento puede evitarse inteligentemente 

sin bloquear la situaciónº. Un procedimiento no debe nunca ser obstáculo : es 

una ayuda. La desviación inteligente debe ser posible bajo la forma de una 

disposición prevista y organizada. 

- Un procedimiento que ununca puede aplicarseº porque una contrariedad surge 

cada vez. está mal adaptado; esto no permite la resolución de un problema que 

se supone debe arreglar. Hay que replantearlo. 

57 



- Los procedin1ientos no son fijos; deben mejorarse. Simplemente todos los 

interesados se ponen de acuerdo sobre los cambios. 

- Los procedimientos no se establecieron para penalizar a los clientes., sino 

para servirles mejor 
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2. 4. 2. OBJETIVOS. 

- Infonnar a la fuerza laboral como y que se hace para 

cumplir la política de calidad y sus objetivos. 

- Documentar los propósitos y alcance de cada actividad. 

- Especificar que materiales._ equipo y documentos deben ser 

utilizados y como deben de ser controlados y registrados. 



:Z. 4. 3. INSTRUCCIONES DE TRABAJO. 

El objetivo de las instrucciones de trabajo es describir en detalle como 

debe realizarse una actividad especifica .. Jos criterios de aceptación, rechazo y 

toda la información necesaria para la correcta información del producto. 

Las instrucciones de trabajo son elaboradas por los responsables de la 

calidad con apoyo de las personas que reúnen la experiencia y el conocimiento 

sobre el proceso de fabricación de cada producto. 

Cada producto tiene lUUl hoja que describe como se debe elaborar que 

materia prima se debe usar. los parámetros de aceptación. rechazo y toda 

información necesaria para que un operador pueda realizar su labor. 

Por definición,. instrucción es la explicación para la coriducción de lUl 

asunto. la realización de una tarea.. la utilización de un aparato. 
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3. IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD EN UNA 

INDUSTRIA COSMETICA. 

l1nplant<.lr L'I sistc1n<.1 l.h.: calidad requicn: de mucho trabajo. esfuerzo. 

pacic-nciu. : tc...·no.ti...·ic..Jad. J·.I r~pi<lo cn:ci111icnto de una cn1presa. originu 

co111plicacionc~ cn c:l rnanc_jo de Ja infonnación y genera una situación 

vcrdadcr~1111L·ntc <lilicil en el funcion:.unícnto de: la crnprcsa. lo cual rncdiante 

una cap.acital'.'iún y un prugra1na l.h.: inducción adecuado. se puedt:- carnbiar la 

actitud y fo..:ilitar Ja n:si:-.1c1H:ia ;.d carnhio. 

3. 1 ct:LTlll-l .... l>E CALll>AD. 

La cultur<.1 di.: calidad no c:-. algo que se puc:da asin1ilar taciln1cnte~ en 

t!spccial cuando l..!'I nivel cultura l..!'11 general es bajo. esta situación de tener 

que cnfrcntarsl.." al l:ambic...., gcnc.:ra inl.:crtidu111brc y en 1nús de un caso se 

recurre :..ti :..1i!-.la1nit:1Hn t:goísta para evitar 11..-ncr que: cnfrc-ntar Ja re!sponsabilidad 

del c;.1111bio. :-.t: pLh.:dt: lograr rnuchn en este rlt!nglón e!Xplicando a los 

involucrados que se dcst:a rnc_ior;.sr para bien de todos. 
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J fuy varios factores que ir11piden el control y las niejoras que de el 

rt!sultan. Estos factores suelen en1nnar de las personas cuyas actitudes erradas 

constituyen 1~1s causas principalC's. 

A continuación se cnurncran algunas : 

1. Pasividad entre los altos ejecutivos y gerentes~ los que evaden 

rcsponsabi 1 idac.lcs. 

Pc...~rsonas 1.¡lH.: piensan que todo marcha bien y que no hay ningún 

problernOJ: esto.in satisfechas con el status quo y les falta compresión de 

aspectos i 111portantcs. 

3. Pc...~rsnnas 1.1uc piensan que su crnpresa es con mucho la rncjor digamos 

4. Pcrsonas que: pii.:11s~u1 que Ja n1i.:jor niancra de hacer algo y la más fácil 

es aquella 1.JUC co111.."lct.:n. Personas que confian en su propia e insuficiente 

experiencia. 
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Para dc:spcjar estas actitudes erradas se requiere firmeza en sus 

.convicciones. espíritu de cooperación. espíritu entusiasta de pionero y deseo de 

lograr adelantos i111portantes. - Tan1bién nec«!sita confianza «!n su propia 

capacidud pura p..:rseverar y buc.:nas tácticas o estrategias para superar 

dificultades. 

Cuando se d«.!scn poner en prácticu algo nuevo el principal cne111igo de 

cstc csfU«.!rzo. se.! hallarú dentro de la propia C!'111presa y dentro de la propia 

persona. Si no sc puede vencer este cne1nigo. no habrá progreso. 
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3. 2. CAPACITACION. 

Los superion:s tienen J¡\ función de educar y desarrollar a sus 

subalternos.Las nonnas tt!cnicas y laborales pueden convertirse en reglamentos 

excelt:ntcs.. pero al distribuirlos a los emple!ados quizás estos no los lean o si 

los Icen.. tal \.'CZ no crniendan el proceso conceptual subyacente en cada 

regla111cnto u córno dehc 111anl'.'jarsc. 

Lo itnponante es cducnr a las personas que se verán afectadas por estas 

normas y sus n:glan1cntos. 

El ho1nhn: si se t:duca puede convertirse en una persona confiable en 

quien se put:da <..h:lcg,ar autoridad. !\.ttcdiante la educación y capacitación los 

subalternos se tornan confiables y la aptitud de control ( núrnero de personas 

que un individuo pucc.lt! supcrvisar directan1cnte ) aun1enta. 



Lu capacitación a todos los niveles. el análisis de las diferentes 

personalidades 4uc confonnan la organización. Jos puntos fuertes de la 

organizo.1ción. sus puntos débiles y los paradigmas. individuales y colectivos. 

son tU.cton:s 1nuy in1portantcs u los que se enfrentará el equipo de trabajo y el 

coordinador di.: capacitación. No es aventurado afirmar que de este análisis .. su 

resultado y las decisiones que se tomarán para afrontar el problema. sobre todo 

lo relacionado con los paradig1nas son vitales para el éxito del proyecto. ya 

que aún la din:cción puede llegar a titubear cuando se hace necesario el 

ca111bio. 

Ro111pcr las islas del poder es todo un reto y se logra con un trabajo 

metódico de.: concicntizadón. es vital hacer saber al personal que nadie será 

desplazado de: su trabo.1jo. pero que se requiere la participación activa de todos. 

para evitur que el ~istc:111a si.:!' rornpa en alguna de sus partes. siendo necesario 

conjugo.ir cxpl.:!'ricncia y conoci111iento d~ todos los integrantes del equipo. 

n1anc_iar t:I concepto de fo111ilia ayudará a lograrlo. 
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Pan.1 .avanzar dentro de este proyecto es necesario elaborar un calendario 

de reuniones de cap.ucitación I rnotivación. que incluye a todos los colaboradores 

de la nrganizuciún a todos Jos niveles. elahorando sesiones de una hora dos o 

tres días a la scr11.:1na. lo in1portante L:n este caso es la continuidad,. a fin que 

Ja sernilla plantada en h1 111cnte pueda llegar a dar frutos. 

Un aspccto in1portante es el apoyo de Ja dirección 9 ya que es un motivo 

más para el trabajador. 
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CURSO DE CAPACITACION 

TEMARIO 

MODULO l. Conceptos de Calidad. Página. 

1.- Definición de Calidad. l. 

Tipos de Calidad ............ . 2. 

3.- Sentido de Calidud. 3. 

4.- Responsabilidad de Calidad ... 5. 

5.- Principio de Calidad ...... . 7. 

6.- Enfoques sobre Calidad ... 8. 

7.- Circulo de Dt.:tning ..... 9. 

MODULO 11. Elem&.•ntos que Integran un Sistema 

de Calidad Total. 

1.- Sistc111as de Calidad Total. .. 1 l. 

Conceptualización ... 12. 
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3.- Ciclo de Progreso ..... 

Costo de Mala Calidad. 

MODULO 111. Conclusiones. 

1.- Conclusiones . .................. . 

..., - Ventaja Cornpctitiva . ............ . 
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3. 3. PROGRAMA DE INDUCCION. 

En este progrmna se resaltan los puntos de) Sistema de Calidad. a fin 

de evitar <.]UC Jas pl.!'rsonas de nuevo ingreso desconozcan el Sistema de Calidad 

y que Jo i1nplantado tienda a desaparecer. 

En cada una de las sesiones. una dosis de palabras de inducción que 

consigan el actuar o pt!nsar de una forn1a determinada en un individuo .. además 

de brindarle ;:unistad. lograrán ron1per actitudes antagónicas o de resistencia .. 

pero no en todos los casos. Un cjcmplo de Documento de Inducción es el 

siguiente: 

-- ... Tu actitud y las '\-'entajas del Sistema de Calidad•• -

- PretCrcncia por nuestros productos en el mercado 

Eficiencia en el uso de nuestros recursos. 

Mayor colaboración ínter t!' intra depanamental. 
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Procesos libres de problemas. 

- Mejor ambiente de trabajo. 

- Mejores hombres ... mejor empresa. 
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4. CONCLUSIONES. 

Los Sistemas de Calidad basados en la familia de normas NMX - CC -

e ISO 9000 están al alcance de toda pequeña o mediana empresa que 

desee tenerJo. 

Con la implantación del Sistema de Calidad en la Industria Cosmética 

se obtienen los siguientes beneficios: 

J. Reducción de· desperdicios en el proceso. 

2. Reducción de reprocesos. 

3. Incremento de la productividad. 

4. Reducción dd tiempo extra. 

5. Reducción en eJ índice de ausentismo. 
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6. Reducción en fallas de maquinaria. 

7. Mejor co111unic;.1ción interdepartan1ental. 

8. Octectar y eliminar la duplicidad de funciones. 

9. Mejor flujo y control de la intbnnación. 

1 O. Fornen to del trabujo en equipo. 

1 1. Continuidad en el trabajo. 

12. El personal adq1;1icre un nuevo concepto de calidad. 

13. Reducción en c-1 índice de accidentes. 

La inversión dcs;.1rrollo. implantación .. ccrti ficación y 

111unteni111icnto 1.h: un Sistt.!'111a de Calidad es accesible a la pequeña y 

111cdiana c111pr~sa. 
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La inversión se recupera en forma rápida. aún cuando el sistema no 

este acreditado. 

El desarrollo. irnplantación y mantenimiento del Sistema de Calidad es 

un proceso largo donde podernos concluir que la excelencia no se 

alcanza de un solo paso. es un procr.!so a veces demasiado lento. 

-- Para lograr tener un Sistema de Calidad se requiere: 

a) Un cmnbio drástico de actitudes. 

b) Un cambio en los sistemas administrativos. 

e) Un can1bio en los sistemas productivos. 
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